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2191 Vevok sziltkségleteinek meghatarozasa

Targyszavak: piackutatas, vevék/ligyfelek igényeinek felmérése,
elemzése; szolgaltatasok minéségfejlesztése.

Helyes megkozelitéssel Uj modszereket lehet talalni a minéség javitasa-
ra, a vevok lojalitasanak, a munkatarsak elkotelezettségének és a részvénye-
sek megeértésének fokozasara. Sok vallalat teszi fel a kérdést:

— Miért nem volt sikeres a marketingkampany a valésagban, amikor a

fokuszcsoport lelkesen tamogatta azt?

— Miért volt sikere egy uj terméknek az egyik orszagban, ugyanakkor

gyengeén szerepelt a masikban?

— Mit mondhat az adatbankunkban levé informaciétémeg a jovére vonat-

kozban?

— Hogyan lehet megtorni versenytars erejét azon a piacon, amely a valla-

lat ndvekedése szempontjabdl kiemelten fontos?

— Hogyan lehet gyorsan olyan Uj termékeket kifejleszteni, amelyek bizto-

sitjak a régi vevék lojalitasat, és uj vevoket is megnyernek?

A hagyomanyos piackutatas gyengéi

A vevlk igényeinek megértése soha nem volt olyan fontos, mint most.
Vallalatok vezet6i koltségeket nem kimélve keresik a valaszt arra a kérdésre,
hogy mit is kivan valéjaban a vevé. Gyakran azonban nincs 6sszhang a piac-
kutatas eredménye és az Uzleti teljesitmény kozott. A vevd nem azt veszi, amit
a piackutatas soran mint igényt emlitett. A leggondosabban végzett piackuta-
tas eredményei is olyanok, mint egy fel nem robbant bomba: nem lehet tudni,
hogy veszélyes-e.

A probléma gyokere a piackutatas hagyomanyos modszereiben (interjuk,
kérdbivek, fokuszcsoportok) rejlik. Ezeknek a modszereknek az a hibaja, hogy
nem elemzik a valaszadodk feleleteiben levé ellentmondasokat. Ha az interju
készitéje vagy a fokuszcsoport levezetdje a valaszokban levé ellenmondasok-
ra hivja fel a figyelmet, a valaszadok rogton kiigazitjak valaszukat; ez hamis
képet fest valodi érzéseikrél. A legérdekesebb adat egy személy véleménye-
ben vagy magatartasaban fellelhet ellentmondas, kilondsen, ha az a sz6 és



a tett kozotti eltérésre utal. Ramutat arra az ellentmondasra, hogy az ember
részben a racionalis gondolkodas vilagaban, részben az élettapasztalatokra
ontudatlanul, emocionalisan adott valaszok vilagaban él.

Amikor a kutatasok mélyebben a tudat alatti felé fordultak, a hagyoma-
nyos eszkozok hasznalhatatlannak bizonyultak, mivel az emocionalis, un. lagy
tényeket lényegtelennek mindsitik. Gyakran a vezet6knek adott jelentések
sem tartalmazzak ezeket az informacidkat, de ha benne is vannak a jelenté-
sekben, a vezeték nem veszik figyelembe. Ugy gondolkodnak, mint a mate-
matikusok a faktoranalizis soran, a lényegtelen tényezdket elhanyagoljak. A
piaci stratégiat a vilagosan kifejezett vevéi véleményre alapozzak.

A neuroldgia legujabb felfedezései rairanyitottak a figyelmet arra, hogy az
érzelmek alapvetd befolyassal vannak az emberi dontéshozasra, igy az Uzleti
magatartasra is. Evtizedeken at a tudésok ugy vélték, hogy a racionalis gon-
dolatok és az érzelmek kulonallé neurologiai folyamatok; a mai felfogas szerint
az érveknek lényeges szerepe van a gondolkodas folyamataban.

A maradé benyomas, ,,imprint” elemzése

A tartésan marad6é benyomas (imprint = lenyomat) elemzése olyan uj
technoldgia, amely idealisan alkalmas a vevék igényeinek megismerésére. Az
imprint ebben az dsszefiiggésben egy széhoz, egy gondolathoz vagy tapasz-
talathoz ontudatlanul kot6dé asszociaciok és érzelmek Osszessége. Minél
er6sebbek az érzelmek, annal er6sebb az imprint. Azok a gyermekkori ese-
meények és tapasztalatok, amelyek erds érzelmet valtottak ki, az emberek tu-
dat alatti szférgjaban egész életukon at megmaradnak.

A New Yorki Egyetem egyik neurologiai kutatdja szerint az érzelmek és a
cselekedetek kozotti kapcsolatra a kovetkez6 donté jelentéségl megallapita-
sokat tette:

— az érzelmek inditjak el a cselekedeteket;

— a racionalis rendszer koveti az érzelmi rendszert;

— ajelenlegi cselekedeteket a multbeli érzelmek iranyitjak;

— a jelenlegi érzelmek diktaljak az emberek szukseégleteinek kialakulasat.

Ezek a felfedezések a vevbk szukseégleteinek megallapitasaban uj utakat
kovetelnek. Vizsgalva a vevbk korabbi tapasztalatait, az imprint elemzése se-
git a vallalatoknak a vevdk jelenlegi magatartasanak megértésében. Ennek
megfeleléen finomithatjak a vevéknek kdzvetitett Uzeneteiket. Mivel a jelenlegi
imprint hatarozza meg a kialakul6 Uj szukségleteket, ennek alapjan lehet prog-
nosztizalni a vevbk magatartasat a jovében.

Min6ség és imprintelemzés

A min8ségugyi irodalom tele van a vevék igényeinek megallapitasara szol-
galé eszkozokkel és modszerekkel, de az elbirasok szerint végrehajtott felmé-



rés sok esetben nem vart kovetkezmeényekkel jar. Példaul szolgalhat a Barclay
Bank esete Nagy-Britanniaban. A bank hallgatott ugyfeleinek felmérés szerinti
véleményére, aki azt mondtak: nekik erdés bank kell, olyan, amelyben bizhatnak,
nem pedig baratsagos bank kell nekik. Erre az informacidra épitette Barclay 24
millié USD-be kerilt kommunikacidos kampanyat. A jelsz6 ez volt: ,A nagy bdke-
z(U” (Big is bountiful)* és ennek sok valtozatat hallhatta az amerikai polgar na-
ponta sokszor munkahelyén és lakasaban. A kitinéen szervezett kampany
azonban megbukott, mégpedig azért, mivel a Barclay a racionalis és logikus
gondolatokra alapozta azt, és nem vette figyelembe azt, amit az emberek érez-
tek, de nem voltak képesek kifejezni. Négy héten at a Barclay nevetés és guny
targya volt. A kampany nem hozott Uj Ugyfeleket, hanem a bank tekintélye is
csorbat szenvedett, csdkkent iranta az Ugyfelek bizalma és lojalitasa.
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1. abra Imprintelemzés: a jéghegy viz alatti részének vizsgalata

Az imprintelemzés a tudatos szférabdl valé informacionyerés helyett mé-
lyebbre hatol, specialis eszkozeivel a tudatalattiban vizsgalodik. A legfonto-
sabb eszkdz a dekddold mihelymunka, amelyben max. 30 f6s reprezentativ
csoport vesz részt. A haromoras muhelymunka soran vitakat rendeznek, sza-

* A jelsz6 a beautiful (=szép) és bountiful (= békez(l, nagylelkd, j6tékony) szavak hasonlésa-
gara épdil.



vakkal kapcsolatos asszociacidés és relaxacios gyakorlatokat végeznek. A
gyakorlott vitavezetd minden lépésnél a résztvevék multbeli és jelenlegi ta-
pasztalatait, hozzaallasat és érzelmeit elemzi. Bar a mihelyek sorozata 8-10
hétig is eltarthat, mar a harmadik hét utan a hagyomanyos modszerektdl hata-
rozottan eltérd, intézkedések tételére alkalmas eredményekkel jarhat. Minden
tovabbi O0sszejovetel a résztvevok tudatanak olyan mélyebb rétegeibe hatol,
ahol a sajatos kulturahoz kotédé érzelmek azonosithatdk (1. abra).

A megbeszélések soran eldjonnek gyermekkori emlékek, amelyekben
mindig van valami kdz0s: pl. a félelem. Az ilyen érzelmek magyarazatot adnak
az emberek szavai és magatartasa kozotti ellentmondasokra. Ezek a tudat
mélyében gyodkerezd benyomasok kdzvetlen kérdésekkel nem tarhatok fel.

Az elemzés hosszu id6t vesz igénybe. Néhany dekodold megbeszélés
utan egy 0sszefoglalé beszélgetésre keril sor, ezen rogzitik mindazt, amit fel-
fedeztek (2. abra).
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2. abra Imprintelemzés folyamata és szakaszai

Egy nagy gyogyszergyar szerette volna novelni piaci részesedését egyik
termékével. Meg voltak gy6z6dve arrol, hogy a termékuk az adott kategoria-
ban a legjobb, mégsem tudtak részesedésuket 30%-nal nagyobbra novelni.
Az imprintelemzés eredményei alapjan a vallalat megvaltoztatta a vevdkkel,



az orvosokkal és az egészségugyi intézményekkel vald kapcsolatanak formait,
€s piaci részesedése rovidesen elérte az 50%-ot.

Példak az imprintelemzés eredményeirol

1988 Ota sikeresen alkalmazzak az imprintelemzés mddszerét, amit az
alabbi néhany példa is mutat. Ez az eljaras igen sok kulonféle témaban alkal-
mazhatd. Mas piackutatasi eljarasoktol eltéréen az eredmények hosszabb
idon at érvényesek maradnak, mivel nem pillanatnyi véleményeken, hanem
emberi érzelmeken alapulnak. Az érzelmek, a rejtett emdciok gyakran megha-
tarozzak a vevék, munkatarsak, részvényesek, beszallitbk magatartasat, és
ravilagitanak a jovében varhato fejlédésre.

Nem akarok franciava valni!

Az 1990-es években sok orszagban élénk vita targyat képezte, hogy
csatlakozzanak-e az Eurdpai Unidhoz. Svédorszagban a kormany a csatlako-
zas mellett volt, de a demokratikus hagyomanyoknak megfeleléen azt kivanta,
hogy a nép dontson. A népszavazas kedvezd eredményének biztositasara
kozvélemeény-kutatasokat végeztetett. Ezek kezdetben a csatlakozas tamoga-
tasat mutattak, késébb azonban a tdmogatas aranya csokkent, annak ellené-
re, hogy a kormany erésitette a propagandat. A kormany propagandaja észér-
vekkel mutatta be az EU-tagsag eldnyeit, amit a lakossag ugy értelmezett,
hogy a csatlakozassal a svédeknek fel kell adniuk identitasukat, ,franciakka”
kell valniuk. Az imprintanalizis felismerte ezt a hibat és a tovabbi propaganda-
ban a svéd identitas elismerését hangsulyozta az Eurdpai Unidban. A kdzvé-
lemény erre megfordult, és a népszavazason tulnyomé tébbség az EU-hoz
valo csatlakozasra adta voksat.

Tetszik, de nem veszik!

Egy gyermekjatékokat gyartd multinacionalis cég tapasztalta, hogy a
kozvélemény-kutatas szerint nagy piaci sikernek igérkezé uj termékeit nem
nagyon vasaroljak. A javasolt piaci modszerek nem jartak eredménnyel. Az
imprintelemzés viszont ravilagitott arra, hogy a gyermekek — a termékek végsoé
felhasznaldi — visszajelzést varnak, szeretnek ,igazolast” kapni sikeriikrél. igy
végig kell vezetni ket a jaték minden lehetéségén, és fel kell késziteni ket a
vallalat uj, fejlettebb termékeire. Ezzel a felismeréssel és Uzleti stratégiaval a
vallalat haromszorosara novelte forgalmat.

Példa: egészseges fagylalt

Az egészséges taplalkozas jelszava érinti az egész élelmiszeripart. Eqy
nagy fagylaltgyar is vizsgalta, hogy készitményei nem tartalmaznak-e tul sok



tejszint, cukrot, ami nem felel meg az egészséges taplalkozas kdvetelményei-
nek. Az imprintelemzés meglep6é eredményt hozott: mig az emberek hét koz-
ben ,egészségesen”, tehat zsir- és cukorszegényen étkeznek, a hét végén
boségesen akarnak taplalkozni, sok tejszint és sok kaloriat tartalmazoé
fagylatot szeretnének enni, szinte karpotolva magukat az egész heti sovany
kosztért. Az elemzés felfedett egy masik paradoxont is: a piacfelmérés szerint
az emberek sokféle izl fagylatot szeretnének latni az Uzletek kinalataban, de
tobbnyire csak a vanilia izl fagylatokat vasaroljak. A fagylaltgyar e megallapi-
tasok alapjan olyan stratégiat dolgozott ki, hogy a témegfogyasztasra valami-
lyen egyszer( vanilia iz( fagylatot kinal, de kihoz uj, nagy tejszintartalmu, ku-
I6nleges iz termékeket is, kulonleges fantazianevekkel, amelyeket emelt aron
ad el. Ezzel biztositja régi vevoinek lojalitasat és magahoz vonz uj fogyaszté-
kat.

A vevok igényeinek korai felismerése szolgaltatasok
fejlesztéséhez

A mobiltelefon-halézatok Uzemeltetdinek sokféle Uj alkalmazast kell kifej-
lesztenilk, hogy sikert érhessenek el a piacon. Idében fel kell ismerniuk, hogy
a vevok milyen Uj szolgaltatasokra tartanak igényt, hogy fejlesztési eréfeszité-
seiket ezekre Osszpontositsak. Ehhez a szolgaltatbnak a vevdk helyzetébe
kell képzelnie magat.

LService-engineering” kutatasi projekt

A Fraunhofer-Intézet 2001 marciusaban ,service engineering” cimmel ku-
tatasi projektet inditott el, amelynek célja a szolgaltatasi igények el6retekinté
felismerése és kielégitése volt.

A kutatas elsé részében a sulyponti kérdés a vevdk uUj szolgaltatasok
iranti igényeinek felismerése volt. A fejleszték kezébe olyan eszkdzdket kell
adni, amelyek segitségével a vevok helyébe helyezhetik magukat, hogy minél
elébb rajojjenek, mivel lehet szolgaltatasaikat még vonzébba tenni. A vevori-
entacié a szolgaltatasok terén talan még fontosabb, mint az anyagi termékek
terén, mivel itt az ugyfelekkel vald kapcsolat donti el Iényegében a szolgalta-
tas minéségeérél alkotott véleményt. Az igények korai felismerésével megrovi-
dul a fejlesztési id6, és a szolgaltatd érett elképzelésekkel jelentkezhet vevéi-
nél, ill. Ggyfeleinél.

A szolgaltatas fejlesztésének lépései

A javasolt eljaras a kovetkez6 lépésekbdl tevodik Ossze:
— a jelenleg nyujtott szolgaltatasok leirasa;
— Uj szolgaltatasi otletek felvetése;



— ezeknek vallalati szempontbdl valé értékelése;

— a vevok igényeinek elorejelzése;

— az Otletek értékelése a vevOk és a piaci verseny szempontjabal;

— a szolgaltatasi folyamat modellezése.
Sok esetben a szolgaltatas bizonyos termékekhez illeszthetd. Ezért az elsé
lépésben korul kell hatarolni, milyen termékekhez kapcsolhatd a szolgaltatas.

A kovetkez6 kreativ lépésben U] szolgaltatasokkal kapcsolatos otleteket
vetnek fel. Tébbszakmas munkamegbeszéléseken azt a kérdést teszik fel,
hogy hogyan lehet a vevékkel vald kapcsolatot elvileg kialakitani. Ehhez a ve-
vBkapcsolatok aacheni modelljét hasznaljak fel (3. abra), amely azon alapul,
hogy a vevével valé kapcsolatban barmely termék vonatkozasaban ismétlédé
érintkezési pontok (mas szdval kontaktfazisok) vannak. Ezek termékek eseté-
ben: keresés, megrendelés, megszerzes, felhasznalas, a mikodés befejezé-
se. Szolgaltatasok esetében a kontaktfazisok lecsokkennek a keresésre, meg-
rendelésre és felhasznalasra.
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3. abra A vevbkapcsolati szakaszok aacheni

modellje

A termékkisérd szolgaltatasokkal kapcsolatos Uj Otletet ezutan vallalaton

bellli értékelésnek vetik ala, azaz azt vizsgaljak meg, hogy megvaldsithato-e
az otlet. Ha erre a kérdésre kedvez6 a valasz, akkor lehet a vevok varhato
igényeit felmérni a szikségletek Maslow-féle hierarchiajanak figyelembevéte-
lével.
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4. abra A szolgaltatas értékelése ,empatiafolyamat-matrix” segitségével




E szerint az igények fokozatosan ndvekednek, amikor a biztonsag, a karmeg-
el6zés (robusztussag), az ergondmikus megoldas, az atlathatésag, a mobilitas
(azaz barhol valé hasznalhatosag) és az alland6 rendelkezésre allas szem-
pontjabdl vizsgaljak azokat. (Az atlathatésag azt jelenti, hogy a felhasznalé a
szikséges mértékben ismerje a hattérben végbemend folyamatokat). A fenti
hat igény kielégitésével lehet magas mindségszinvonalu szolgaltatast kialaki-
tani.

Ezutan tébb szakmat 6sszefogd teammunkaval a vevék és a piaci ver-
seny szempontjabol értékelik a megvaldsithatd oOtleteket. Ha ez kedvez6
eredményt mutat, akkor lehet elkezdeni az uj szolgaltatas modellszinten valé
kifejlesztését. Végul megvizsgaljak, hogy a folyamat egyes lépéseire alkal-
mazhatok-e a kdvetelmények. Ehhez az ,empatiafolyamat-matrix” hasznalhat6
(4. abra). A matrix egyes mez6ibél lehet kdvetkeztetéseket levonni a vevdk
igényeinek teljesitéseérél és a versenyre valo hatasarol. Fel lehet bel6le ismer-
ni a gyenge pontokat, hogy azok miel6bb kikliszobdlhetbk legyenek.

A kutatasi projekt tovabbi mikodése soran a leirt eljarast tovabbfejlesztik,
és a vallalatok szamara szakagazatok szerint 0sszeallitott modszerkészletet
ajanlanak a vevdk igényeinek felismerésére és kielégitésére.

(Dr. Garai Tamas)
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